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A partir de la necesidad de la empresa IMGAS LTDA., firma colaboradora de Gases Del 
Caribe SA ESP, de mejorar sus servicios, y poner en marcha un sistema de gestión de 
Calidad para certificar los procesos que se están llevando a cabo en su desarrollo, surge la 
iniciativa de realizar un mayor seguimiento y control de la producción, y de los empleados 
directamente relacionados a ello. De esta manera se plantearon unos objetivos que durante 
el desarrollo de la propuesta de mejora se fueron logrando, contando con el apoyo y 
participación de la alta directiva, el área operativa y todos los empleados de la organización.  
Tomando como referencia herramientas como la NORMA TÉCNICA COLOMBIANA ISO 
9004:2015, que proporciona una orientación para conseguir el éxito mediante la satisfacción 
de las necesidades y expectativas del cliente; y otros métodos dirigidos a lograr el 
aseguramiento de la calidad de los procesos, que permitan identificar las variables 
significativas para poder determinar y establecer las acciones correctivas necesarias, como 
el AMEF. Además de plantear estrategias de acompañamiento, teniendo en cuenta las 
observaciones y sugerencias de cada empleado relacionado directamente con el proceso. 
Se espera mejorar los procesos operativos, logrando reestructurar y tener una mayor 
organización del esquema del proceso a partir de las falencias y deficiencias encontradas, 
disminuir los productos no conformes en interventoría, además de concientizar al personal 
de la importancia de llevar un control y mejor gestión en las operaciones de la empresa, 
para evaluar cada una de las etapas del proceso.  
Es importante tener claro que para la evaluación y el mejoramiento continuo se requiere 
que la organización sea vista como un sistema Integral, entendido éste, como un proceso 















Diseñar un modelo de mejora del proceso operativo de la empresa IMGAS LTDA, por medio 





- Realizar un diagnóstico a la operación del sistema de gestión de calidad actual, con base 
en instrumentos que permitan detectar puntos críticos dentro de los procesos. 
- Identificar deficiencias en los procesos para evidenciar estrategias requeridas de mejora 
en el sistema de gestión de calidad actual.  
- Proponer un diagrama de flujo mejorado del proceso de revisión periódica. 
- Proponer mejoras del sistema de gestión actual con el fin que las brechas y deficiencias 





















El presente proyecto enfoca su importancia en la posibilidad de identificar deficiencias que 
puedan ser corregidas mediante mejoras en el desarrollo del proceso de revisión periódica 
de la empresa IMGAS LTDA, por ser este el de mayor demanda, presenta un mayor número 
de ordenes vencidas, incumplidas o no certificadas en interventoría, lo cual genera 
directamente pérdidas monetarias y de recursos para la organización. Es importante 
mencionar que, aunque se tomó como referencia para la propuesta de mejora el proceso 
mencionado anteriormente, el proyecto logra orientar acciones correctivas y propositivas en 
el marco general del sistema de gestión de calidad de los demás procesos que actualmente 
posee la compañía.  
Por tal razón, surge la iniciativa de proponer un modelo de mejora en el proceso operativo 
de la organización, el cual funcionaría como metodología correctiva a las deficiencias que 
han venido presentándose alrededor de su operatividad. De esta manera, se plantea en su 
desarrollo, un plan de calidad representado en un diagrama de flujo que logra organizar y 
estandarizar las actividades, lo que permite un mayor seguimiento y control en la ejecución 
de trabajos realizados. Así mismo, se realiza la metodología AMEF para identificar las 
deficiencias y proponer las acciones correctivas necesarias en cada caso, con el fin de 
brindar un apoyo en la mejora continua de la operatividad de la empresa. 
Lo anterior nace gracias a un acuerdo con la alta directiva y ha tenido gran aceptación por 
ésta y en general, por todo el personal que labora en la empresa, además de contar con el 
apoyo y la participación en el desarrollo de la propuesta de mejora, la cual se ha venido 
llevando a cabo durante los últimos meses y día a día se retroalimenta y se hacen las 











GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
IMGAS Ltda. Es una empresa dedicada a la construcción y mantenimiento de redes de gas 
y obra civil, cuenta con una experiencia de 12 años en el mercado, brindando sus servicios 
en los departamentos del Magdalena, Atlántico y Cesar. Dentro de su línea de servicios y 
productos ofrece:  
 Construcción y mantenimiento de redes de distribución de gas natural. 
 Mantenimiento y reparación de Instalaciones de gasoducto doméstico, comercial, 
industrial y de edificios. 
 Suspensión y restablecimiento del servicio de gas natural. 
 Construcción y mantenimiento de Estaciones reguladoras industriales y comerciales. 
 Construcción de Edificaciones y Obras de Urbanismo. 
En la actualidad cuenta con una oficina y bodega ubicada en la ciudad de Santa Marta, 
vinculados a ella un personal comprometido y dispuesto a brindar el mejor servicio a la 
sociedad, compuesto por 21 empleados administrativos y 149 operarios entre el Magdalena 
y el Cesar. Por ser una empresa prestadora de servicios públicos, es auditada en su 
cumplimiento de la normativa legal vigente por Gases del Caribe S.A. E.S.P., el Consejo 
Nacional de Seguridad, y la Superintendencia de Industria y Comercio. Así mismo, dentro 
de los clientes que certifican la calidad de los servicios que se ofrecen en la empresa se 
encuentra Gases del Caribe S.A. E.S.P. y MCC Ingeniería S.A.S. 
- CONSTRUCCIÓN DE REDES DE GAS NATURAL 
 
Actividad: Instalación de tubería de polietileno y reposición de obras civiles intervenidas 
Objetivo: Poner a disposición del cliente, redes herméticas, seguras y confiables para la 
distribución y consumo del gas natural   
Maquinarias y equipos GPS: Equipos para pegas de termo fusión, herramientas menores, 
equipos para construcción y vehículo.   




- MANTENIMIENTO DE REDES Y ATENCIÓN DE EMERGENCIAS  
 
Actividad: Reparaciones varias, reubicaciones de redes de gas instaladas y atención de 
emergencias generadas por las mismas  
Objetivo: Brindar atención inmediata y adecuada, tanto para el mantenimiento de la 
tubería de polietileno, como para la corrección de escapes originados de las poliválvulas 
instaladas, propiedad del cliente 
Maquinaria y equipos GPS: Equipos para pegas de termo fusión, herramientas menores, 
equipos para construcción y vehículo 
       
 
- PINTURA Y ADECUACIÓN DE POLIVALVULAS  
Actividad: Realización de trabajos de mantenimiento a poliválvulas instaladas, propiedad 
del cliente 
Objetivo: Garantizar una correcta identificación y un adecuado funcionamiento de 
poliválvulas  
Maquinaria y equipos GPS: Equipos herramientas menores, pintura, equipos para 







RESEÑA HISTORICA DE LA EMPRESA 
 
Para el año 2004, el departamento técnico de Gases del Caribe propone crear una sociedad 
contando con la fusión entre Henry Jiménez Porto y Jaime Saade Marcos, para que 
atendieran la vacante dejada en Santa Marta por MEM INGENIEROS LTDA ya retirada de 
esta zona. Es cuando se da la fusión con el nacimiento de IMGAS LTDA, hecho sucedido 
para el mes de enero de 2005. La representación legal de la empresa queda en cabeza del 
señor Henry Jiménez Porto, pero por problemas logísticos no pudo empezar a trabajar en 
nombre de esta. 
Desde sus inicios la empresa IMGAS LTDA mostró ser una firma con responsabilidad social, 
trabajando siempre con calidad, compromiso y sentido de pertenencia. Esta sociedad tuvo 
un tiempo de duración de 2 años cuando por intereses de común acuerdo cada uno de los 
integrantes deciden disolver esta; vendiendo Jaime Saade Marcos el 45% de sus acciones 
al Señor Henry Jiménez Porto y el 5% a la señora Edith Porto (Madre del Arquitecto Henry 
Jiménez Porto). 
Hoy orgullosamente nos consolidamos como una de las firmas más reconocidas local y 
regionalmente en las actividades gasíferas en la ciudad de Santa Marta y en todos sus 
Municipios, entregándole a los usuarios de Gases del Caribe un trabajo con calidad, 
eficiencia y tratamiento personalizado en las actividades concernientes a la construcción 
modificación y mantenimiento en las redes de gasodomésticos protegiendo preservando el 
medio ambiente, bajo los mejores estándares de calidad. 
MISIÓN 
 
IMGAS LTDA es una firma colombiana ubicada en el sector privado y dedicada a la 
construcción de instalaciones y redes de distribución que abarca gran parte de los servicios 
públicos, a nivel domiciliario, residencial, comercial e industrial. 
Nuestra organización se encuentra comprometida con la calidad y el cumplimiento de todas 
sus actividades con el fin de brindar bienestar al empleado y satisfacción al cliente, 








Para el año 2020 IMGAS LTDA. Será una empresa reconocida por sus altos estándares en 
seguridad, salud del trabajo y ambiente en la prestación del servicio de construcción de 
instalaciones y redes de distribución que abarca gran parte de los servicios públicos, gas, 
acueducto, alcantarillado y redes de teléfono., a nivel domiciliario, residencial, comercial e 
industrial, a nivel nacional e internacional. 
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 
 
 











MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA 
 
 















FUNCIONES DEL PRACTICANTE 
 
Las actividades realizadas en la empresa IMGAS LTDA. durante el tiempo de vinculación a 
ésta por motivo de prácticas profesionales como requisito para optar al título de Ingeniero 
industrial fueron:  
Del 1-2 mes:  
Área mantenimiento. 
 Control de formatos de inspecciones de vehículos. 
 Organización de los registros y formatos utilizados para el buen desarrollo de las 
actividades del área de mantenimiento. 
 Verificación y control de la documentación generada como también de los registros 
y no conformidades que se presentan. 
 Mantener actualizada la información y estado de herramientas, equipos y vehículos. 
 Registro de facturas de proveedores y órdenes de compra. 
Área de SSTA: 
 Montaje de indicadores de seguridad y salud en el trabajo. 
 
Del 2-6 mes:  
Área operativa. 
 Seguimiento diario de producción a técnicos-coordinadores y sus respectivas 
cuadrillas. 
 Acompañamiento y atención de las cuadrillas en su labor diaria. 
 Socialización y publicación de la producción y cantidad de trabajos realizados cada 
15 días. 








PROCESOS DE LA EMPRESA 
 
La empresa IMGAS LTDA., cuenta con los siguientes procesos: 
 Revisión periódica. 
 Mantenimiento y reparación de redes internas de gas (atención de emergencias). 
 Instalación de internas y servicios nuevos de gas. 
 Obra civil. 
Como se ha mencionado anteriormente, la propuesta se basará en el proceso de revisión 
periódica, pues es el proceso con mayor demanda y donde no existen los controles 
necesarios hasta el momento. A continuación, se muestran los detalles y la descripción de 












IMGAS LTDA, ha venido desarrollando un sistema de gestión de calidad, que opera bajo el 
control de indicadores de gestión, los cuales se encargan de medir el rendimiento de la 
operación de la firma en todos sus procesos, algunos son, eficiencia del uso de los recursos, 
eficacia en las metas propuestas, Implementación planes de mejoramiento, cumplimiento 
del plan de mantenimiento, Plan de capacitación, entre otros. 
Debido a los altos costos que está teniendo la empresa en sus procesos operativos, uno de 
los indicadores importantes a revisar es el producto no conforme en interventoría, el cual 
devela las no aprobaciones de las visitas realizadas por la empresa interventora de Gases 
Del Caribe S.A ESP,  a los servicios prestados por la firma instaladora, lo cual afecta 
directamente el flujo de caja, ya que los trabajos sólo son pagados por la empresa 
contratante si estos son aprobados y certificados por la interventoría, de lo contrario son 
realizados con recursos propios de la contratista. En la siguiente tabla, se muestran las 
reparaciones realizadas por la empresa en el año 2017, así como los trabajos que fueron 
certificados y no certificados por la interventora. 
 
Tabla 2. Productos no conformes en interventoría. Fuente: GASES DEL CARIBE SA ESP 
 
La herramienta que se utilizará para conocer los procesos que repercuten sobre el problema 
de investigación es el diagrama de Pareto, tomando como referencia el total de los 
productos no conformes para identificar los procesos que están presentado el mayor 





Tabla 3. Causas de no conformidades por actividad. Fuente: Creación propia 
 
Posteriormente, se realiza un diagrama de Pareto con el fin de identificar el proceso con 
mayor número de no conformidades. Se puede observar, que el mayor número de 
productos no conformes se deriva del proceso de servicio técnico con un porcentaje de 
34%, seguido del proceso de planeación estratégica y gestión comercial con porcentajes 
de 21% y 18% respectivamente. Tal cual se observa en la tabla: 
Tabla 4. Cuadro de No conformidades. Fuente: Creación propia. 
 
 
Gráfico 3. Diagrama de Pareto de No conformidades. Fuente: Creación Propia 
RECHAZO
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PNC %PNC %ACUMULADO %PNC ACUMULADO
68 34% 34% 68
42 21% 56% 110
35 18% 73% 145
33 17% 90% 178












El proceso actual de servicio técnico en revisión periódica se está realizando sin ningún tipo 
de seguimiento ni control, lo cual genera muchas órdenes vencidas, trabajos realizados de 
manera inadecuada, desaprovechamiento de recursos, entre otros. Se pueden identificar 
como se realizan actualmente los procesos de servicio técnico, planeación estratégica y 
Gestión de compras de la empresa en los ANEXOS 1, 2 Y 3 respectivamente.  
Finalmente, se identificará la percepción que tienen los empleados del sistema actual de 
servicio técnico, así como el sistema en cultura y planeación estratégica por medio de una 
encuesta que será realizada a los técnicos- coordinadores de la empresa con el fin de 
determinar las causas de las no conformidades y las respuestas inadecuadas que 
repercuten en la satisfacción del cliente. El formato de encuesta se podrá ver en el ANEXO 
4.  
A continuación, se evidencian mediante gráficas los resultados de la encuesta realizada. 
PREGUNTAS DE SERVICIO TÉCNICO: 
 
Gráfico 4. Encuesta de servicio técnico 
 






Gráfico 6. Encuesta de servicio técnico 
Con lo anterior, se hace referencia a los problemas que presentan las cuadrillas al momento 
de cumplir su labor, de acuerdo a esto, se observa que uno de los inconvenientes más 
comunes es el retraso en la entrega de material, equipos y trabajos a realizar. Lo que 
posteriormente, puede estar generando un incumplimiento con el horario establecido con el 
usuario, como lo refleja la pregunta 3 realizada en la encuesta (Gráfico 6). Además, se 
observa que otras de las quejas más recurrentes en usuarios son los trabajos mal realizados 
por parte de los operarios.  
PREGUNTAS DE CULTURA ORGANIZACIONAL: 
 





Gráfico 8. Encuesta de cultura organizacional 
 
 
Gráfico 9. Encuesta de cultura organizacional 
 
De los resultados arrojados, se evidencia que en la empresa existe un plan de capacitación 
y evaluación al personal; sin embargo, para la mitad de los técnicos que hay en la empresa 
no se promueve la participación en cuanto a toma de decisiones y solución de problemas 
de la organización, como tampoco se está evaluando el conocimiento sobre las 










PREGUNTAS DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA: 
 
Gráfico 10. Encuesta planeación estratégica 
 
Gráfico 11. Encuesta planeación estratégica 
 







Gráfico 13. Encuesta planeación estratégica 
 
De acuerdo a lo anterior, los técnicos consideran que la empresa comunica de una manera 
poco efectiva a los empleados la importancia de satisfacer al cliente en sus necesidades, y 
según la mayoría de los técnicos no cuenta con un método de seguimiento o control de los 
procesos realizados en la empresa, lo que genera una falta de conocimiento respecto al 



















Se enumera a continuación las actividades propuestas, para cumplir con los objetivos 
planteados, y lograr así, la mejora continua en el área operativa de la empresa Imgas Ltda., 
siempre direccionando hacía la calidad y la satisfacción del cliente. 
1. Identificar las deficiencias del proceso: Después de identificar los procesos y las 
principales causas que generan las no conformidades y respuestas inadecuadas se utiliza 
la metodología Análisis Y Modo del efecto de la falla (AMEF) para identificar los fallos que 
se presentan en cada una de las etapas de los procesos seleccionados.  
2. Proponer acciones correctivas de los procesos con mayor número de deficiencias: 
Ya realizado el AMEF e identificados los procesos con fallos, analizar las brechas en los 
procesos con más alto número de prioridad del riesgo y generar estrategias para cada uno. 
Finalmente, en esta etapa, proponer acciones correctivas frente a las actividades con fallos. 
3. Realizar un diagrama de flujo mejorado del proceso: Se proponen mejoras del 
proceso a partir de un diagrama de flujo. Adicionando actividades que no se tenían en 
cuenta anteriormente y que lograron un mayor control y seguimiento tanto de los trabajos 
asignados como de los ejecutados por el personal de la empresa. 
4. Realizar un seguimiento y acompañamiento diario a las cuadrillas en su labor. Por 

















El diseño del modelo de mejora propuesto, funcionará como metodología para identificar 
las deficiencias que han venido presentándose alrededor de la operatividad de la empresa 
IMGAS LTDA. De esta manera se orientan acciones correctivas y propositivas dentro del 
marco del sistema de gestión de calidad con el fin de: 
 Mejorar el proceso de revisión periódica de la organización. 
 Optimizar los recursos utilizados, mediante un adecuado aprovechamiento y buena 
gestión en los procesos.  
 Mejorar la satisfacción de los clientes internos de la compañía. 
 Mejorar la satisfacción de clientes externos, disminuyendo las quejas y reclamos 
que se puedan presentar. 
 La obtención de un impacto positivo en la sociedad, mediante un adecuado 
liderazgo de los directivos estableciendo políticas y estrategias oportunas. 


















DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
 
MÉTODO AMEF 
El Análisis Modal de Efectos y Fallos es un método dirigido a lograr el aseguramiento de la 
Calidad, por tal razón se utilizará este método, pues contribuye a identificar y prevenir los 
modos de fallo de un proceso, evaluando su gravedad, ocurrencia y detección, y así se 
calculará el Índice de Prioridad de Riesgo, para priorizar las causas, sobre las cuales habrá 
que actuar para evitar que se presenten dichos modos de fallo. 
Tomando como referencia el diagrama de flujo realizado para cada uno de los procesos se 
realizará el método AMEF, de la siguiente manera. (Ver ANEXO 5). 
 
Tabla 5. AMEF Proceso Gestión Comercial. Fuente: Creación propia 
 
Tabla 6. AMEF Proceso Planeación Estratégica. Fuente: Creación propia 
 
No. Etapas del proceso Modo de falla Efecto de la falla Gravedad (S) Posible causa de la falla Ocurrencia (O) Controles Detección (D) NPR Responsable
1 Analizar el mercado 
No realizar estudios de 
mercado 
Insatisfacción del cliente 3
Falta de compromiso por 











Perdida de clientes y credibilidad 
de la empresa
7
Falta de comunicación 
interna 
2 Capacitaciones 7 98 Gerencia
3
Realizar acuerdos de venta de 
servicios
La información no sea 
clara para las partes
Quejas y reclamos 6
No tener buena 
comunicación con el cliente
3 N/A 5 90 Gerencia
4
Documentar visitas y ventas 
realizadas
Documentación 
incompleta o no 
diligenciada
No se diligencie la papeleria 
correctamente
5
Falta de conocimiento del 
personal encargado
5 N/A 3 75 Gerencia
5
Atender quejas y reclamos de 
clientes
No registrar o hacer 
caso omiso a las 
quejas de cliente
No atender los reclamos 8
No exista un procedimiento 





Comité de evaluación 
de gestión 
6
Evaluar la satisfacción del cliente 
de todos los servicios de la 
empresa.
No aplicar encuestas 
de satisfacción al 
cliente
Poca confiabilidad de la empresa 7
No tener un mecanismo 






Comité de evaluación 
de gestión 
7
Monitorear el desempeño del 
proceso mediante la medición de 
indicadores de gestión
Ingresar falsa 
información en las 
herramientas de 
evaluación
No obtener los resultados reales 
del proceso de la empresa
6
Falta de evaluación y 
seguimiento del proceso
2 N/A 3 36
Comité de evaluación 
de gestión 
8
Establecer e Implementar 
acciones correctivas y 
preventivas para la mejora del 
proceso 
No implementar las 
acciones adecuadas 
para la mejora del 
proceso
No hay un proceso de mejora 
continua
8







Comité de evaluación 
de gestión 
ANÁLISIS Y MODO DEL EFECTO DE LA FALLA PROCESO GESTIÓN COMERCIAL
No. Etapas del proceso Modo de falla Efecto de la falla Gravedad (S) Posible causa de la falla Ocurrencia (O) Controles Detección (D) NPR Responsable
1
Definir el modelo de gestión de 
calidad del proceso




No hay acciones de mejoras que 
contribuyan a disminuir los PNC
8
Falta de interes y compromiso 






Establecer e implementar 
directrices de operación
Las políticas o 
directrices no están 
acordes a los objetivos 
de la empresa
Problemas en la metodología de 
operación 
6
No se tienen estandarizados los 







Establecer presupuesto de 
operación
Utilización inadecuada 
de recursos por falta de 
objetivos claros
Disminución de capital de la 
empresa
8
No se definen los recursos 
necesarios para las 
operaciones
3 N/A 2 48 Gerencia
4
Seguimiento a las operaciones y 
ejecución presupuestal de estas
No basarse en datos 
reales y actuales 
Se utilizan recursos en procesos 
innecesarios 
7
No existen metodologias ni 
organización para ejecutarlo
3 N/A 3 63 Gerencia
5 Evaluar el modelo de gestión
Evaluar indicadores que 
no vayan con el objetivo 
del proceso
No tomar las acciones necesarias 
del caso





Implementar acciones preventivas y 
correctivas para la mejora continua
Aplicar acciones en 
procesos que no son el 
verdadero problema
Se aumenten los productos no 
conformes














Al realizar el análisis del modo de efecto de la falla en los procesos actuales de la 
organización, se identifica etapas con los más altos NPR (Número de prioridad del riesgo) 




Tabla 8. Etapas con NPR más altos. Fuente: Creación propia. 
De la tabla se puede observar que aún no se ejerce ningún tipo de control o seguimiento a 
las etapas que obtuvieron el NPR más altos, por tal razón se puede decir que no se han 
tomado acciones frente a las no conformidades presentadas. Para cada una se proponen 
las siguientes acciones correctivas:  
Hacer pedido de materiales, equipos y herramientas a utilizar. Se evidencia en el 
análisis y en la encuesta realizada a los técnicos coordinadores que una de las causas 
principales es el retraso en la entrega de material, para disminuir los tiempos de entrega y 
cumplir con los trabajos programados es necesario estandarizar el proceso programando 
fecha, hora y persona encargada. Respecto a la no disponibilidad de materiales y equipos, 
se debe revisar el stock que se maneja actualmente y relacionarlo con un promedio de 
trabajos asignados. 
Etapas del proceso Modo de falla Efecto de la falla Gravedad (S) Posible causa de la fallaOcurrencia (O) Controles Detección (D) NPR Responsable
No se encuentra material 
en el almacen de la 
empresa
Reparaciones  no 
realizadas
8
Falta de gestión del 
almacen, falta de 
inventario
4 N/A 6 192 Almacenista
Los equipos se 
encuentran dañados o 
en mal estado
Trabajos realizados 
inadecuadamente o no 
realizados
9










Retraso en la entrega de 
material






Acumulación de pedidos 
en el almacen
3 N/A 7 105 Almacenista
Confirmar si el material 
entregado alcanza para 
la prestación del 
servicio.
Material entregado no 
sea suficiente para 
prestar el servicio
Instalaciones 
incompletas, perdida de 
tiempo en regresar el 
tecnico por el material 
7
Falta de informacion 
sobre los trabajos a 
realizar
5 N/A 6 210 Técnico coordinador
No realizar ventilaciones
Rechazo por parte de la 
firma interventora
9
Falta de conocimiento de 
la norma.
4 N/A 6 216 Técnico coordinador
fuga de gas en valvulas Rechazo por parte de la 
firma interventora
9  Mala calidad del material 6 N/A 6 324 Técnico coordinador
Fugas de gas en 
uniones soldadas o 
roscadas.
Rechazo por parte de la 
firma interventora
9
Trabajo apresurado y sin 
precaución 
6 N/A 6 324 Técnico coordinador
Fugas en medidor
Rechazo por parte de la 
firma interventora
9
Trabajo apresurado y sin 
precaución 
6 N/A 6 324 Técnico coordinador
Fugas en 
gasodomesticos
Rechazo por parte de la 
firma interventora
9
Trabajo apresurado y sin 
precaución 
6 N/A 6 324 Técnico coordinador
Fugas en elevadores Rechazo por parte de la 
firma interventora
9
Trabajo apresurado y sin 
precaución 
6 N/A 6 324 Técnico coordinador
Fugas en CDM Rechazo por parte de la 
firma interventora
9
Trabajo apresurado y sin 
precaución 
6 N/A 6 324 Técnico coordinador
No se detecten fugas en 
los trabajos realizados 
Rechazo por parte de la 
firma interventora
8
Plan de mantenimiento y 








5 280 Técnico coordinador
Después de realizar el 
trabajo no se verifique 
que está realizado 
correctamente
Rechazo por parte de la 
firma interventora
8
Trabajo apresurado y sin 
precaución 
6 N/A 5 240 Técnico coordinador
Hacer pedido de 
materiales, equipos y 
herramientas a utilizar 
en la labor a realizar.
 Prestación del servicio 
técnico de instalación
Verificar que no queden 




Confirmar si el material entregado es suficiente para la prestación del servicio. Se 
deben hacer auditorias antes de que el técnico se desplace hacia el lugar donde se va a 
realizar el servicio evitando que falte material y se generan inconformidades, 
estandarizando los proceso, se debe incrementar a capacitación e inversión en personal de 
tal manera que tengan mayor conocimiento de los elementos que necesitan de acuerdo al 
cliente que van a visitar y comprometer a cada miembro de la organización en el 
mejoramiento de su propio proceso laboral.  
Prestación del servicio técnico. Según las encuestas se pudo identificar que uno de los 
factores que influyen en la prestación del servicio es la falta de capacitación y comunicación 
en los niveles organizacionales. Se deben realizar capacitaciones permanentes y 
actualización de las normas pertinentes para dichos procesos a los técnicos y personas 
encargadas de este proceso. También se pudo determinar que no se comunica los objetivos 
de la organización de forma adecuada de tal manera que conozcan la importancia de 
satisfacer los requisitos del cliente y disminuir las no Conformidades. Además, se debe 
tener en cuenta a todo el personal en la solución de los problemas, promoviendo el trabajo 
en equipo, liderazgo e iniciativa, abriendo un espacio de concientización entre el grupo. 
Verificar que no queden fugas de gas. Esta es una de las principales causas de rechazo 
en las interventorías y la causa de recurrentes quejas. Se debe entregar a técnico las 
herramientas adecuadas para que antes de terminar la instalación puedan identificar 
correctamente si se presentan fugas en las válvulas, se debe implementar nuevos métodos 
de detección de fugas porque los que hay no son eficientes y calibrar por lo menos 2 veces 
al mes los equipos con los que se está haciendo actualmente la verificación. Se debe 
realizar capacitaciones a los coordinadores de cuadrillas de la importancia de realizar y 
verificar que el trabajo esté realizado correctamente. 
 
SEGUIMIENTO Y ACOMPAÑAMIENTO A LAS CUADRILLAS EN SU LABOR 
Realizar un acompañamiento a los coordinadores, por medio de llamadas, permitiría tener 
una idea del día a día cómo se están ejecutando los trabajos, además, de permitir evaluar 
el entorno donde se desempañan las labores. Adicional a esto, se lleva un control y 
seguimiento diario de producción por cada técnico, lo que permite evaluar sus 





DIAGRAMA DE FLUJO MEJORADO DEL PROCESO DE SERVICIO TÉCNICO.  
El diagrama de flujo mostrado a continuación, fue aplicado con el propósito de establecer 
el diseño mejorado al sistema actual de IMGAS LTDA, de esta manera esquematizar las 
diferentes actividades realizadas, que permitan mejorar el sistema actual de esta 
organización.  
 Se esquematiza a continuación las actividades realizadas, con el propósito de que de ahora 
en adelante éstas se lleven a cabo periódicamente para lograr como resultado el 
mejoramiento continuo de los procesos, siempre focalizados a la mejora de la satisfacción 
del cliente a través de la mejora de los procesos que generan las no conformidades gestoras 




No. Actividad Flujograma Descripción Responsable
1
Recibir asignaciones de 
órdenes
A través de Smartflex  la empresa GASES 
DEL CARIBE SA ESP envía asignaciones de 
ordenes previamente agrupadas por sector
Digitador
2
Agrupar localidades de 
acuerdo a asignaciones.
La persona encargada de recepcionar las 
ordenes asignadas, nuevamente agrupa por 
sector los trabajos a realizar, para evitar que 





pendientes de cada técnico
Por medio del programa SGPCO, comprobar 
si los técnicos dejan trabajos pendientes por 




Entregar lista de órdenes para 
ejecutar a coordinadores de 
cuadrillas.
Se hace entrega de la cantidad de ordenes 
que deben ejecutar las cuadrillas en un 
lapso de tiempo dado
Digitador
5
Coordinar con el usuario la 
prestación de servicio




Hacer pedido de materiales, 
equipos y herramientas a 
utilizar en la labor a realizar.
Los coordinadores son los encargados de 
pedir en bodega los materiales por medio de 
un formato de solicitud de material, así como 
























Tabla 9. Diagrama de flujo mejorado del proceso de servicio técnico. Fuente: Autor 
7
Cargar los vehículos con todo 
el material, organizar toda la 
cuadrilla asignada.
Se carga rápidamente el vehículo asignado 
por el coordinador de mantenimiento y se 




Trasportarse al lugar donde 
se realizara la prestación del 
servicio.
Transportarse al lugar asignado, aquí se 
tienen en cuenta factores como lugar, 
tiempo de traslado, clima, entre otros.
Técnico- coordinador
9
Gestionar y explicar al cliente 
el proceso de revisión 
periódica para lograr 
certificación del servicio.
Llegar al lugar, hablar con el usuario y 
explicar el proceso de certificación del 






Analizar el lugar y estado de la instalción 
actual, verificar que todo cumpla con la NTC
Técnico- coordinador
11
Revisar con los equipos de 
medición si se presentan 
fugas de gas 
Revisar con los equipos de medición si en la 
instalación se presentan fugas desde el 




Confirmar si el material 
entregado alcanza para la 
prestación del servicio.
Verificar que tanto el material a utilizar como 
los equipos y herramientas se encuentren 




 Prestación del servicio 
técnico de reparación
Si se presenta fugas o problemas con la 
instalación. Se realizan las reparaciones 





Verificar que no queden fugas 
de gas o de agua
Con los equipos de medición se verifica si se 
logró controlar las fugas, y se deja al usuario 




Hacer firmar al cliente el 
recibido (IVT) a satisfacción 
de los servicios prestados.
Los coordinadores pasan un reporte al 
ususario (informe de visita técnica, IVT) con 
los trabajos que realizaron y deben hacerlos 
firmar para que quede constancia de ello. Se 
le entrega una copia a los usuarios y a la 
empresa se pasa el original.
Técnico- coordinador
16
Realizar auditoria previa a la 
certificación
Visitar nuevamente el lugar y certificar que 
los trabajos fueron realizados correctamente 




Recibir órdenes visitadas por 
cuadrillas.
Se reciben los IVT y planillas de visitas del 
día
Digitador
18 Registrar ordenes recibidas
Marcar en el sistema, las ordenes recibidas 
del día a día por parte de los coordinadores
Digitador
19
Legalizar órdenes para 
programar los clientes a la 
interventoría.
A través del programa Smartflex, se 
legalizan las ordenes, y se da el reporte 















el material  
alcanza para  




























Mediante la anterior propuesta se logró obtener el diseño del modelo de mejora al sistema 
de gestión de calidad actual de la firma IMGAS LTDA, en la cual se identificaron las brechas 
generadas en el sistema, las deficiencias de los procesos y de esta manera disminuir los 
NPR altos tomando acciones correctivas sobre las actividades críticas, además de crear 
nuevas metodologías y herramientas para el desarrollo de competencias organizacionales 
en estrategia, estructura y cultura que incrementaran la satisfacción del cliente. 
Como se puede ver en los AMEF donde se encontraron altos niveles de no conformes e 
insatisfacción del cliente, no se presentan controles ni acciones para alcanzar la mejora en 
cada uno de los procesos y en aquellos que, si tienen controles actualmente, no se les 
realiza el seguimiento adecuado. En otras palabras, se cuenta con un sistema de calidad 
documentado, pero con procesos y procedimientos que no aportan a la consolidación de la 
satisfacción del cliente, propósito de todo buen sistema de gestión de calidad para una 
organización. 
A partir de diálogos y encuestas al personal, se identifica que no existe un adecuado 
compromiso por parte de la alta dirección para implementar y mantener el sistema de 
Calidad. Aunque la empresa cuenta con programas de capacitación en todos los niveles de 
la Organización, no son suficientes, así como la divulgación de las políticas y objetivos de 
la organización orientados a incrementar la satisfacción del cliente.  
Con el desarrollo de la propuesta, se logró organizar y reestructurar los procesos de la 
empresa, así, se minimizaron las cantidades de órdenes perdidas e incumplidas, se 
tomaron decisiones de mejora a partir del seguimiento realizado a cada técnico- 
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ANEXO 4. ENCUESTA: DIAGNÓSTICO Y ANÁLISIS DEL SISTEMA DE CALIDAD 





IMÁGENES DE TÉCNICOS REALIZANDO LA ENCUESTA 
 

























ANEXO 5. ANÁLISIS DEL MODO Y EFECTO DE LA FALLA (AMEF) 
 
El AMFE o Análisis Modal de Fallos y Efectos es un método dirigido a lograr el 
aseguramiento de la Calidad, que mediante el análisis sistemático, contribuye a identificar 
y prevenir los modos de fallo, tanto de un producto como de un proceso, evaluando su 
gravedad, ocurrencia y detección, mediante los cuales, se calculará el Índice de Prioridad 
de Riesgo, para priorizar las causas, sobre las cuales habrá que actuar para evitar que se 
presenten dichos modos de fallo. 
El AMFE permite identificar las variables significativas del proceso/producto para poder 
determinar y establecer las acciones correctoras necesarias para la prevención del fallo, 
o la detección del mismo si éste se produce, evitando que productos defectuosos o 
inadecuados lleguen al cliente.  
 
Denominación del componente e identificación  
Debe identificarse el PRODUCTO o parte del PROCESO incluyendo todos los 
subconjuntos y los componentes que forman parte del producto/proceso que se vaya a 
analizar, bien sea desde el punto de vista de diseño del producto/proyecto o del proceso 
propiamente dicho. Es útil complementar tal identificación con códigos numéricos que 
eviten posibles confusiones al definir los componentes.  
Parte del componente.  
Para el AMFE de proceso se describirán todas las operaciones que se realizan a lo largo 
del proceso o parte del proceso productivo considerado, incluyendo las operaciones de 
aprovisionamiento, de producción, de embalaje, de almacenado y de transporte. 
Componentes. 
 Modo de fallo: Se define como la forma en la que una pieza o conjunto pudiera fallar 
potencialmente a la hora de satisfacer el propósito del proceso, los requisitos de 
rendimiento y/o las expectativas del cliente. 
 Efecto del fallo: Normalmente es el síntoma detectado por el cliente/ usuario del modo 
de fallo, es decir si ocurre el fallo potencial como lo percibe el cliente, pero también 
como repercute en el sistema. Se trata de describir las consecuencias no deseadas del 
fallo que se puede observar o detectar, y siempre deberían indicarse en términos de 




 Gravedad: Determina la importancia o severidad del efecto del modo de fallo potencial 
para el cliente (no teniendo que ser este el usuario final); valora el nivel de 
consecuencias, con lo que el valor del índice aumenta en función de la insatisfacción 
del cliente, la degradación de las prestaciones esperadas y el coste de reparación. El 
cuadro de clasificación de tal índice debería diseñarlo cada empresa en función del 
producto, servicio, proceso en concreto. Generalmente el rango es con números 







No es razonable esperar que este fallo de pequeña importancia 
origine efecto real alguno sobre el rendimiento del sistema. 







El tipo de fallo originaria un ligero inconveniente al cliente. 
Probablemente, éste observara un pequeño deterioro del 
rendimiento del sistema sin importancia. Es fácilmente 
subsanable. 
 





El fallo produce cierto disgusto e insatisfacción en el cliente. El 
cliente observará deterioro en el rendimiento del sistema 
 
4-6 
Alta El fallo puede ser crítico y verse inutilizado el sistema. Produce 
un grado de insatisfacción elevado 
7-8 
Muy Alta Modalidad de fallo potencial muy crítico que afecta el 
funcionamiento de seguridad del producto o proceso y/o 





 Causas del modo de fallo: La causa o causas potenciales del modo de fallo están en 
el origen del mismo y constituyen el indicio de una debilidad del diseño cuya 




posible todas las causas de fallo concebibles que pueda asignarse a cada modo de 
fallo.  
 
 Ocurrencia: Es la Probabilidad de que una causa potencial de fallo (causa específica) 
se produzca y dé lugar al modo de fallo. 
 
OCURRENCIA CRITERIO VALOR 
Muy Baja 
Improbable 
Ningún fallo se asocia a procesos casi idénticos, ni se ha dado 
nunca en el pasado, pero es concebible. 
 
1 
Baja Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos. Es 
razonablemente esperable en la vida del sistema, aunque es 
poco probable que suceda. 
 
   2-3 
Moderada Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o 
previos al actual. Probablemente aparecerá algunas veces en 
la vida del componente/sistema. 
 
4-5 
Alta El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en 
procesos similares o previos procesos que han fallado. 
6-8 





 Controles actuales: En este apartado se deben reflejar todos los controles existentes 
actualmente para prevenir las causas del fallo y detectar el efecto resultante. 
 Detección: Indica la probabilidad de que la causa y/o modo de fallo, supuestamente 
aparecido, no sea detectado con antelación suficiente para evitar daños, a través de 
los “controles actuales” existentes a tal fin. Es decir, la capacidad de no detectar el fallo 




Muy Alta El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea 






Alta El defecto, aunque es obvio y fácilmente detectable, podría 
en alguna ocasión escapar a un primer control, aunque sería 
detectado con toda seguridad a posteriori. 
 
   2-3 
Mediana El defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente. 




Pequeña El defecto es de tal naturaleza que resulta difícil detectarlo 
con los procedimientos establecidos hasta el momento. 
6-8 
Improbable El defecto no puede detectarse. Casi seguro que lo percibirá 




 Número de Prioridad de Riesgo (NPR): Es el producto de los tres factores que lo 
determinan. Dado que tal índice va asociado a la prioridad de intervención. Debe ser 
calculado para todas las causas de fallo. No se establece un criterio de clasificación de 
tal índice. No obstante, un IPR inferior a 100 no requeriría intervención salvo que la 
mejora fuera fácil de introducir y contribuyera a mejorar aspectos de calidad del 





















ANEXO 6. PROGRAMAS UTILIZADOS ACTUALMENTE POR LA EMPRESA 
 
Sistema general para control de costos de obra (SGPCO) 
 
 
Plataforma virtual de Gases Del Caribe  
 
 
 
SMARTFLEX Contratista 
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